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Kepuasan pelanggan  merupakan tujuan utama dari Suatu Organisasi Perusahaan jasa 
maupun Manufaktur yaitu dengan memberikan pelayanan maksimal dan mengerti kemauan 
pelanggan.Peningkatan Kepuasan Pelanggan harus terus-menerus dilakukan dengan perbaikan 
kinerja sumber daya manusia secara berkelanjutan pada suatu Organisasi Perusahaan. Seperti 
halnya yang telah diterapkan PT.X yang merupakan perusahaan tambang Batu Bara di daerah 
Kalimantan Timur, dengan tujuan peningkatan pelayanan pada masing-masing Divisi yang 
diharapkan adanya perbaikan kinerja sumber daya manusia dari masing-masing Divisi  tersebut. 
PT. X Menerapkan Pengukuran Kepuasan Pelanggan Internal yang dilakukan 2 (dua) kali dalam 
setahun. Dalam penelitian ini mengambil studi kasus pada Divisi Produksi, dengan pelanggan 
internal yang terdiri dari 8 Divisi, yaitu Mine Plan, Planning, Pump, CMS, HRD, Drill & Blast 
Dan General Affair (GA). Penjaringan untuk voice of customer yang dilakukan menghasilkan 13 
macam atribut layanan. Analisis Kuesioner kepuasan dan kepentingan dari responden 
menggunakan pendekatan metode Kano dengan mengkategorikan atribut menjadi 4 macam 
kategori (Must Be Requirements, One-Dimensional Requirements, Attractive requirements, 
Indifferent).Berdasarkan pemetaan kategori Kano menunjukkan bahwa masih ada atribut 
pelayanan yang terkategori must be dan one dimensional, artinya masih perlu bentuk perbaikan 
kinerja dari pihak manajemen Divisi Produksi. Hubungan Komunikasi antar divisi termasuk 
kategori must be mencapai 8,24% untuk tingkat kepuasan dan 7,1% untuk tingkat kepentingan. 
Sedangkan Atribut Pemenuhan permintaan/kebutuhan sesuai target rencana termasuk kategori 
One-Dimensionalmencapai 8,24% untuk tingkat kepuasan dan 8,4% untuk tingkat kepentingan. 
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LATAR BELAKANG 
PT. X adalah salah satu perusahaan Pertambangan Batubara di Daerah 
Kalimantan Timur. Kepuasan Pelanggan merupakan salah satu tujuan utama PT. X 
yang harus dicapai secara terus menerus, maka perlu dilakukan peningkatan 
kinerja sumber daya manusia di berbagai Divisi yang ada pada lingkup PT. X. 
Namun berdasarkan data laporan pada masing-masing Divisi masih banyak jumlah 
keluhan pelayanan ketidakpuasan yang terjadi antar Divisi, maka dalam hal ini PT. 
X menerapkan Pengukuran Kepuasan Pelanggan Internal dengan tujuan 
menentukan dan mengukur/menilai tingkat kepuasan pelanggan internal yang 
merupakan pelanggan yang menggunakan produk / jasa dari fungsi / departemen 
 
 
lain yang masih dalam lingkup satu Perusahaan di PT. X, sehingga kepuasan 
pelanggan dapat ditingkatkan dengan baik dengan terus ditingkatkan kinerja dari 
masing-masing Divisi. Survey Kepuasan Pelanggan Internal dilakukan melalui 
penyebaran formulir kepuasan pelanggan internal dan wawancara langsung 
beberapa perwakilan tim ahli dari masing-masing Divisi, maka didapatkan data-
data hasil evaluasi yang diharapkan dapat mengumpulkan informasi faktual dan 
signifikan mengenai ekspektasi dan persepsi pelanggan terhadap hal-hal yang 
dijadikan fokus analisis sebagai dasar tindakan perbaikan atau perubahan untuk 
mengeliminasi ketidaksesuaian yang telah menimbulkan ketidakpuasan pelanggan.  
Tujuan Penelitian ini untuk mengidentifikasi jenis-jenis pelayanan yang 
dianggap penting oleh pelanggan internal serta mampu mengukur tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap layanan yang telah diberikan, dimana lingkup 
penelitian pada Divisi Produksi dengan pelanggan internal yang terdiri dari 8 
Divisi, yaitu Mine Plan, Planning, Pump, CMS, HRD, Drill & Blast Dan General 
Affair (GA).  
Penjaringan untuk voice of customer yang dilakukan menghasilkan 13 
macam atribut layanan. Analisis Kuesioner kepuasan dan kepentingan dari 
responden menggunakan pendekatan metode Kano dengan mengkategorikan 
atribut menjadi 4 macam kategori (Must Be Requirements, One-Dimensional 
Requirements, Attractive requirements, Indifferent). Dengan menggunakan 
pendekatan Metode KANO, maka dapat diketahui kepuasan pengguna jasa yang 
diperlukan untuk mengetahui tingkat kepuasan jasa dengan memperhatikan tingkat 
kepuasan dari pelayanan, sedangkan dimensi SERVQUAL dipilih untuk 
mengukur perbandingan antara tingkat kepentingan suatu variabel dengan 
kenyataan yang dirasakan oleh pelanggan internal, melalui metode ini dapat di 
identifikasi variabel apa saja yang harus dipertahankan dan ditingkatkan untuk 
memenuhi kepuasan pelanggan internal terhadap kualitas pelayanan yang telah 
diterapkan oleh Divisi Produksi. 
 
PERUMUSAN MASALAH 
Perumusan  masalah yang dibahas pada penelitian ini adalah sebagai 
berikut; 
1. Bagaimana kriteria kualitas pelayanan yang diinginkan oleh pelanggan internal 
dari Divisi Produksi berdasarkan Servqual dan Kano? 
2. Atribut manakah yang menjadi prioritas untuk diperhatikan,  ditinjau,  dan  
diperbaiki  serta ditingkatkan oleh pihak PT. X agar sesuai dengan keinginan 
pelanggan i n t e r na l  berdasarkan voice o fcustomer dari integrasi konsep 
Servqual dan Kano? 
 
TUJUAN PENELITIAN 
Adapun Tujuan Penelitian ini terdiri dari; 
1. Mengidentifikasi  kriteria  kualitas   pelayanan yang diinginkan oleh pelanggan 
internal dari Divisi Produksi berdasarkan Kano dan Servqual. 
2. Dapat menentukan prioritas pelayanan untuk diperhatikan, ditinjau, dan 
diperbaiki serta ditingkatkan oleh pihak PT. X agar sesuai dengan keinginan 
pelanggan internal berdasarkan voice of customer dari integrasi konsep 






Pada Penelitian ini memiliki beberapa manfaat yang terdiri dari; 
1. Mengetahui  voice  of  customer  berdasarkan kriteria - kriteria dalam 
pendekatan Metode Servqual dan Kano. 
2. Membantu  pihak  perusahaan dalam merumuskan dan merencanakan perbaikan 
kualitas pelayanan, serta dapat menambah kaedah keilmuan terkait perbaikan 
kualitas pelayanan untuk mencapai kepuasan pelanggan. 
 
BATASAN MASALAH 
Batasan - batasanmasalah dalampenelitian iniadalah sebagai berikut; 
1. Penelitian dilakukan di Divisi Produksi pada PT X, serta pelanggan 
internalnya. 
2. Dimensi  kualitas  yang  digunakan   mencakup dan diringkas dalam 3 (tiga) 
dimensi yaitu; 
a. Communication (Komunikasi), yaitu kemampuan Departemen untuk 
berkomunikasi dengan pelanggan internal. 
b. Productivity (Produktivitas), pada dimensi produktivity tercakup dimensi 
Assurance, dimensi Emphaty, dan dimensi Tangible. Dimensi Assurance 
(jaminan), yaitu kemampuan Departemen untuk memberikan pelayanan 
yang tinggi dengan sistem atau pengetahuan karyawannya yang kompeten 
dibidangnya, sedangkan dimensi Emphaty (empati), yaitu perhatian 
Departemen atas request dari pelanggan internal, dan Tangible (bukti fisik), 
yaitu kemampuan Departemen untuk memberikan layanan barang / jasa 
sesuai dengan request pelanggan internalnya. 
c. Responsiveness (cepat tanggap), yaitu kemampuan Departemen untuk 
membantu pelanggan internal menyediakan barang / jasa dengan cepat 




Menurut Zeithaml (2000) dalam Tjiptono (2008), kualitas layanan adalah 
tingkat kesesuaian antara harapan / keinginan dengan persepsi pelanggan terhadap 
layanan yang diterimanya. Mampu memuaskan kebutuhan pelanggan. 
Menurut Wyckof (dalam Lovelock, 1988) yang dikutip dari 
Tjiptono(1996), kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan  dan  
pengendalian  atas  tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. Kualitas total suatu jasa terdiri atas tiga komponen utama 
(Gronroosdalam Huttdan Speh, 1992), yaitu: 
1. Tehnical Quality,yaitukomponenyang berkaitan dengan kualitas output 
jasayang diterima pelanggan. Menurut Parasuraman,et al. (dalam  Bojonic, 
1991), tehnical quality dapat diperinci lagi menjadi: 
a.  Search quality, yaitu kualitas yang dapat di evaluasi pelanggan sebelum 
membeli, misalnya harga. 
b.  Experience  quality,  yaitu  kualitas yang hanya bisa di evaluasi pelanggan 
setelah  membeli atau mengkonsumsi jasa. Contohnya ketepatan waktu, 
kecepatan pelayanan dan kerapian hasil. 
 
 
  c. Credence quality, yaitu kualitas yang sukar di evaluasi pelanggan  
meskipun telah mengkonsumsi suatu jasa.  
2.  Functional quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara 
penyampaian suatu jasa. 
3. CorporateImage, yaitu profil, reputasi, citra umum, dan daya tarik khusus 
suatu perusahaan. 
 
Zeithaml et.al dalam  kutipan (Simamora,2003) mengemukakan lima dimensi  
dalam   menentukan  kualitas   jasa yaitu: 
1. Reability, yaitu kemampuan untuk memberikan   pelayanan   yang   sesuai  
dengan janji yang ditawarkan. 
2. Responsiveness, yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam membantu  
pelanggan  dan  memberikan  pelayanan yang cepat dan tanggap. 
  3. Assuranc, yaitu meliputi kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan 
dalam memberikan  informasi, kemampuan memberikan keamanan didalam 
memanfaatkan jasa yang ditawarkan dan kemampuan dalam menanamkan 
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. 
4. Emphaty, yaitu perhatian secara individual yang diberikan  perusahaan kepada  
pelanggan seperti kemudahan untuk  memehami keinginan dan kebutuhan 
pelanggan. 
5.Tangibles, meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung, ruangan, 
kebersihan, kenyamanan dan kelengkapan peralatan. 
 
METODE KANO 
Metode Kano  dikembangkan oleh Noriaki Kano (Kano, 1984). Model kano 
adalah model yang bertujuan  untuk mengkategorikan atribut-atribut dari produk 
maupun   jasa berdasarkan seberapa baik produk tersebut mampu memuaskan 
kebutuhan pelanggan. Atribut-atribut layanan dapat dibedakan menjadi beberapa 
kategori, pada kategori must be atau basicneeds, pelanggan menjadi tidak puas 
apabila kinerja dari atribut yang bersangkutan rendah. Tetapi kepuasan pelanggan 
tidak akan meningkat jauh diatas netral meskipun kinerja dari atribut tersebut 
tinggi. Dalam kategori one dimensional atau performance needs, tingkat kepuasan 
berhubungan linear dengan kinerja atribut, sehingga pada kinerja atribut yang 
tinggi akan  mengakibatkan  tingginya kepuasan pelanggan pula. Sedangkan 
kategori atractive atau excitement needs,tingkat kepuasan pelanggan akan 
meningkat sangat tinggi dengan meningkatnya kinerja atribut. Akan tetapi 
penurunan kinerja atribut tidak akan menyebabkan penurunan tingkat kepuasan. 
Semua kategori telah dialihkan kedalam bahasa inggris menggunakan berbagai 
nama yang berbeda, akan tetapi semua mengacu kepada artikel asli yang ditulis 
oleh Dr.Kano. Kano model   menitikberatkan   pada penurunan featur produk / 
jasa yang difokuskan  pada  kebutuhan   pelanggan. Kano juga menghasilkan 
metodologi untuk memetakan respon pelanggan pada kuesioner. Atribut- atribut 
layanan dapat dibedakan menjadi beberapa kategori, yaitu: 
1. Must be atau basic needs, pelanggan menjadi tidak puas apabila kinerja dari 
atribut yang bersangkutan rendah.Tetapi kepuasan pelanggan tidak akan 
meningkatjauhdiatas netralmeskipun kinerjadariatributtersebuttinggi. 
2. One dimensional atau performance needs, tingkat kepuasan berhubungan 
linear dengan kinerja atribut, sehingga pada kinerja atribut yang tinggi akan 
 
 
mengakibatkan tingginya kepuasan pelanggan pula. 
3.  Atractive atau excitementneeds, tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat  
sangat tinggi dengan meningkatnya kinerja atribut. Akan tetapi penurunan 
kinerja atribut tidak akan menyebabkan penurunan tingkat kepuasan. 
Pengolahan data ini bertujuan agar data mentah yang diperoleh bisa dianalisa 
dan kemudian memudahkan dalam mengambil kesimpulan atau menjawab 
permasalahan yang sedang dialami sehingga dapat melakukan perbaikan 
kualitas. 
4.  Indifferent, Pelanggan tidak peduli dengan adanya atribut yang ditawarkan 
sehingga ada atau  tidaknya atribut tersebut tidak akan berpengaruh terhadap 




Gambar1. Diagram Kano Analisis 
 
 
Berdasarkan pada Gambar 1, dapat diketahui jenis-jenis Atribut- atribut 
pelayanan dibedakan menjadi beberapa kategori sebagai berikut:1) attractive 
(excitementneeds), yaitu tingkat kepuasan pelanggan akan meningkatseiring 
dengan meningkatnya kinerja atribut, namun penurunannya tidak akan 
menyebabkan penurunan tingkat kepuasan, 2) one dimensional (performance 
needs), yaitu tingkat kepuasan pelanggan berhubungan linier dengan kinerja 
atribut, dimana peningkatan kinerja atribut akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan dan menurunnya kinerja atribut akan menurunkan kepuasan 
pelanggan , 3) must be (basic needs) yaitu pelanggan menjadi tidak puas apabila 
kinerja dari atribut yang bersangkutan rendah tetapi kepuasan pelanggan tidak 
akan meningkat jauh diatas netral meskipun kinerja dari atribut tersebut   tinggi. 
Kategori ini merupakan kebutuhan dasar yang harus dipenuhi oleh penyedia jasa 
kepada konsumennya. Bila perusahaan ingin meningkatkan performansi pada 
kategori ini, maka tidak akan meningkatkan kepuasan pelanggan secara 
signifikan, 4) indefferent yaitu kategori dimana jika ada maupun tidaknya 
layanan tidak akan memberikan pengaruh kepada kepuasan konsumen, 5) 
reverse, yang merupakan kebalikan dari kategori one dimensional yaitu derajat 
kepuasan konsumen lebih tinggi jika layanan berlangsung tidak semestinya, dan 
 
 
6) questionable yaitu kondisi ini kadangkala konsumen puas atau tidak puas jika 
layanan itu diberikan atau tidak diberikan. 
 
METODOLOGI  PENELITIAN 
 
Penelitian ini dimulai dengan melihat adanya kepentingan dengan memperhatikan 
kepuasan pelanggan, karena sasaran pelanggan yang dituju menuntut kesesuaian 
dengan kebutuhan para pelanggan internal. Lalu diadakan suatu studi literatur 
untuk mengetahui metodologi dan teori yang dapat dipergunakan, yaitu berupa 
Proses Bisnis pada PT.X dan Struktur Organisasi yang telah diterapkan PT.X. 
Setelah itu dilakukan wawancara prakuesioner untuk  mengetahui masalah utama 
dan hal-hal penting yang diinginkan pelanggan di perusahaan tersebut. 
Berdasarkan   hal  tersebut dibuat kuesioner dan dilakukan wawancara pelanggan 
untuk pengisiannya. Setelahmelakukan uji validasi, dibuatlah hasil pengisian 
berupa“voice of  customer” dari sini dibuat usulan-usulan perbaikan yang 
diperlukan oleh perusahaan. Langkah-langkah penelitian ini yaitu; 
1. Pengumpulan Data 
Proses pengumpulan data sebagai langkahawal untukmendapatkan  atribut-
atribut kuesioner, dilakukan penjaringan VOC (voice of customer).  
Berdasarkan voice of customer tersebut dapat diidentifikasi keluhan-keluhan 
dan saran dari responden terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh 
Divisi Produksi di lingkup PT.X. Data voice of customer merupakan data 
kepuasan dan data kepentingan dari atribut layanan untuk kuesioner Kano. 
Survey Kepuasan Pelanggan Internal melalui penyebaran formulir kepuasan 
pelanggan internal dan wawancara langsung beberapa perwakilan tim ahli 
dari masing-masing Divisi, dimana pelanggan internal Divisi Produksi 
terdiri dari 8 Divisi, yaitu Mine Plan, Planning, Pump, CMS, HRD, Drill & 
Blast Dan General Affair (GA).  
Penentuan mekanisme penelitian dalam kuesioner Servqual menggunakan 
model penilaian skala likert, Skala yang digunakan adalah skala likert 
karena perilaku merupakan variabel kualitatif, Dimana skala yang digunakan 
adalah skala likert 1-5 yaitu: 
 
• Skor Aktual yang dirasakan pelanggan internal: 
1= Sangat Tidak Puas   2= Tidak Puas   3=  Cukup Puas   
4= Puas                          5= Sangat Puas 
• Skor Tingkat Kepentingan: 
1= Sangat Tidak Penting   2= Tidak Penting  3= Cukup Penting 
4= Penting                          5= Sangat Penting 
2. Pengolahan data 
Proses Pengolahan terhadapseluruh kuesioner yang merupakan hasil dari 
penjaringan VOC (Voice Of Customer) dengan menggunakan Ms.Excel. 
Dengan Diagram Scatter, maka terbentuk pemetaan atribut - atribut pelayanan 
pada masing-masing kategori Kano yang biasa disebut Diagram Kano. 
3. Analisis Data Dan Kesimpulan 
Setelah mengkombinasikan jawaban-jawaban  responden berdasarkan 
 
 
pertanyaan dengan skor aktual tingkat kepuasan pelanggan dan tingkat 
kepentingan, hasil dari evaluasi  Kano tersebut divisualisasikan melalui 
diagram Kano yang menunjukkan distribusi keseluruhan dari 4 macam 
kategori Must Be Requirements, One-Dimensional Requirements, Attractive 
requirements, Indifferent. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Penjaringan untuk voice of customer yang dilakukan melalui interview 
dengan wawancara langsung terhadap pelanggan internal Divisi Produksiyang 
terdiri dari 8 Divisi, yaitu Mine Plan, Planning, Pump, CMS, HRD, Drill & Blast 
Dan General Affair (GA). Setelah mengidentifikasi keluhan-keluhan dan saran 
dari responden terkait pelayanan yang diberikan oleh Divisi Produksi di lingkup 
PT.X, maka dihasilkan 13 macam atribut layanan yang mencakup atribut dari 
tingkat kepuasan pelanggan dan tingkat kepentingan untuk kuesioner Kano, 
sesuai pada tabel 1. 
 
Tabel 1. Kriteria Kepuasan Pelanggan 
 
Analisa Diagram Kano 
Dalam kuesionerServqual menggunakanmodel penilaian skalalikert1-5 dengan 
variabel kualitatif,yaitu; 
• Skor Aktual yang dirasakan pelanggan internal: 
1 = Sangat Tidak Puas  2 = Tidak Puas    3 =   Cukup Puas   




• Skor Tingkat Kepentingan: 
1 = Sangat Tidak Penting  2 = Tidak Penting    3 =   Cukup Puas   
4 =  Penting                       5 =  Sangat Penting 
 
Setelah mengkombinasikan jawaban-jawaban responden berdasarkan 
pertanyaan dengan skor aktual tingkat kepuasan pelanggan dan tingkat 
kepentingan, hasil dari evaluasi  Kano tersebut sesuai tabel 2, dan 
divisualisasikan melalui diagram Kano yang menunjukkan distribusi keseluruhan 
dari 4 macam kategoriMust Be Requirements, One-Dimensional Requirements, 
Attractive requirements, Indifferent, sesuai pada gambar 2. 
 




  Gambar 2. Diagram Kano - pemetaan atribut pelayanan Divisi Produksi 
 
Kategori Must-Be atau Basic Need 
Berdasarkan Pengintegrasian Servqul dan Model Kano, maka dihasilkan 
Diagram Kano yang merupakan visualisasi pemetaan atribut pelayanan dari 
tingkat kepuasan pelanggan dan tingkat kepentingan. Sesuai pada gambar  dapat 
diketahui atribut mana saja yang perlu mendapat prioritas untuk ditingkatkan. 
Kategori pertama yang harus ditingkatkan ialah Kategori Must-Be yang 
merupakan kriteria yang harus diprioritaskan atau diutamakan lebih dahulu karena 
Atribut Pelayanan 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13
Nilai Aktual 3.25 3.75 3.13 3.75 3.38 3.50 3.75 3.75 3.38 3.50 3.63 3.38 3.38
Nilai Kepentingan 1.13 1.251.501.631.501.25 1.38 1.50 1.13 1.38 1.50 1.38 1.50 1.38 1.38
 
 
merupakan kriteria dasar dari pelayanan jasa yang berarti bahwa atribut tersebut 
sudah semestinya atau wajib ada dipenuhi oleh Perusahaan (Hinterhuber dkk, 
1996) dimana dalam hal ini adalah Manajemen Divisi Produksi di PT.X.Terdapat 
2 macam atribut yaitu; 
- Hubungan Komunikasi terjalin dengan baik (Nomer 2) 
- Kemudahan menjalin hubungan kerjasama (Nomer 7) 
Atribut dengan kategori must-be dianggap perlu oleh pelanggan karena pelanggan 
menjadi tidak puas apabila atribut yang bersangkutan rendah. Tetapi kepuasan 
pelanggan tidak akan meningkat jauh ditas netral meskipun kinerja dari atribut 
tersebut tinggi. 
 
Kategori One - Dimensional 
Kategori tersebut termasuk kedalam kategori sangat penting untuk 
diprioritaskan oleh pihak manajemen Divisi Produksi pada perusahaan PT.X, 
karena tingkat kepuasan berhubungan linier dengan kinerja atribut, maka perlu 
upaya untuk meningkatkan kinerjapadakategorione-dimensional. Terdapat 4 
jenis atribut yang termasuk kategori one-dimensional, yaitu; 
- Pemenuhan permintaan/kebutuhan sesuai target  (4) 
- Kesesuaian hasil kerja dengan keinginan/harapan(8) 
- Respon petugas untuk komplain atas ketidakpastian pemenuhan target 
rencana (11) 
- Kecepatan merespon permintaan/kebutuhan (10) 
 
Kategori Attractive 
Atribut Attractive merupakan atribut yang termasuk kedalam kategori yang 
dipertahankan karena tingkat kepuasan pelanggan akan menjadi sangat tinggi 
dengan meningkatnya kinerja atribut akan tetapi penurunan kinerja atribut tidak 
akan menyebabkan penurunan tingkat kepuasan, dengan atribut pelayanan yang 
termasuk attractive berarti perusahaan mampu memberikan pelayanan yang 
berbeda dengan pesaing / kompetitor (Walden, 1993).Diketahui Attribut yang 
berada pada kategori Attractive terdapat 2 atribut pelayanan, yaitu;` 
- Kecepatan penyampaian informasi jika permintaan belum terpenuhi (terjadi 
penundaan)(3) 
- Peningkatan pelayanan yang dirasakan pelanggan internal (5) 
 
Kategori Indifferent 
Merupakan atribut yag berada pada kategori yang kurang diperhatikan oleh 
pelanggan sehingga ada tidaknya atribut tersebut tidak akan berpengaruh pada 
kenaikan atau penurunan tingkat kepuasan pelanggan. Atribut tersebut yaitu; 
- Penjelasan informasi yang diberikan petugas (1) 
- Sikap dan ketrampilan/pelayanan petugas sudah tepat dan sesuai (6) 
- Tingkat perhatian dan kepedulian petugas dalam proses pelayanan (9) 
- Pelayanan secara umum sudah sesuai&memuaskan(13) 





KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
1. Dengan memperhatikan kepentingan atau harapan pelanggan terhadap kinerja 
pelayanan pada Divisi Produksi, maka atribut pelayanan yang perlu terus 
ditingkatkan adalah atribut dengan kategori one-dimensional, yang terdiri 
dari; 
- Pemenuhan permintaan/kebutuhan sesuai target (4)  
- Kesesuaian hasil kerja dengan keinginan/harapan(8) 
- Respon petugas untuk komplain atas ketidakpastian pemenuhan target 
rencana (11) 
- Kecepatan merespon permintaan/kebutuhan (10) 
2. Berdasarkan pemetaan kategori Kano menunjukkan bahwa masih ada atribut 
pelayanan yang terkategori must be dan one dimensional, artinya masih perlu 
bentuk perbaikan kinerja dari pihak manajemen Divisi Produksi. Hubungan 
Komunikasi antar divisi termasuk kategori must be mencapai 8,24% untuk 
tingkat kepuasan dan 7,1% untuk tingkat kepentingan. Sedangkan Atribut 
Pemenuhan permintaan/kebutuhan sesuai target rencana termasuk kategori 




Berdasarkan hasil penelitian yang telah dianalisa diharapkan pihak 
manajemen khususnya Divisi Produksi pada PT.X dapat meningkatkan kinerja 
atribut pelayanannya berdasarkan harapan dari pelanggan internal, dan penelitian 
ini dapat dilanjutkan dengan menganalisis faktor-faktor penyebab rendahnya 
beberapa kinerja atribut pelayanan yang penting. Sehingga peningkatan kualitas 
pelayanan pada Divisi Produksi dapat terus ditingkatkan secara keberlanjutan. 
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